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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan pembahasan yag telah dilakukan, maka dapat 

diambil kesimpulan yang akan diuraikan sebagai berikut : 

1. Motif sosial memiliki pengaruh signifikan terhadap komunikasi WOM online 

dan offline pada restoran fastfood McDonald’s di Surabaya. 

2. Motif emosional memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap komunikasi 

WOM onine dan offline pada restoran fastfood McDonald’s di Surabaya. 

3. Motif fungsional memiliki pengaruh signifikan terhadap komunikasi WOM 

online danoffline pada restoran fastfood McDonald’s di Surabaya. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan yang 

dimiliki dalam penelitian ini. Keterbatasan itu antara lain : 

1. Keterbatasan lingkup variabel yang diteliti, karena pembahasan penelitian ini 

hanya hanya motif sosial, motif emosional dan motif fungsional yang 

berpengaruh pada komunikasi WOM online dan offline pada restoran fastfood 

di Surabaya. 

2. Pada penyebaran kuesioner peneliti memiliki kendala pada penyebarannya 

karena saat menyebarkan beberapa calon responden menolak untuk mengisi 

kuesioner. 
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3. Pada saat penyebaran kuesioner, peneliti tidak spesifik menanyakan apakah 

responden menggunakan media online untuk melakukan komunikasi WOM 

untuk restoran fastfood McDonald’s di Surabaya. 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian yang dilakukan saat 

ini maupun penelitian terdahulu memunculkan beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan, baik bagi penelitian terdahulu maupun penelitian berikutnya : 

1. Bagi perusahaan, karena motif emosional memiliki pengaruh tidak signifikan 

terhadap komunikasi WOM yang dibangun melalui media online dan offline 

oleh pembeli ataupun calon pembeli diharapkan kedepannya perusahaan dapat 

membangun hubungan pelanggan dengan lebih baik lagi contohnya seperti 

menerima layanan call center untuk menampung segala kritik dan saran dari 

para pelanggan, meningkatkan kinerja website, membuat akun instagram dan 

twitter agar pelanggan merasa lebih dekat dan familiar dengan perusahaan, 

hubungan pelanggan yang berkaitan dengan emosional erat kaitannya dengan 

tingkat kepuasan yang dirasa ketika melakukan transaksi untuk itu perusahaan 

dalam melayani transaksi konsumen harus maksimal agar kosumen merasa 

puas sehingga para konsumen tidak akan merasa bosan untuk kembali 

melakukan transaksi pada restoran fastfood McDonald’s. 

2. Bagi Peneliti, 

a. Adapun saran bagi peneliti lain yaitu lebih memperhatikan faktor-faktor 

yang berhubungan dan dapat menguatkan penelitian ini dengan fokus 

terhadap variabel motif emosional, seperti menambah indikator penelitian 
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yang dapat di ukur selain indikator tersebut yang memiliki dampak terhadap 

komunikasi WOM baik secara online dan offline. 

b. Pada penelitian selanjutnya dalam instrumen penelitian sebaiknya peneliti 

dapat menambah jumlah pernyataan pada masing-masing indikator serta 

mempelajari terlebih dahulu karakteristik subjek maupun objek penelitian 

agar mendapatkan hasil yang lebih spesifik. 
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